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Nota de premsa

La Generalitat recull prop de 200.000 valoracions amb
’enquesta massiva de satisfaccio ciutadana dels serveis i
canals d’atencio

e El Govern presenta els resultats de la macroenquesta feta de gener a abril
per recollir I'opinié ciutadana sobre I’experiéncia amb els serveis publics

e S’han registrat 192.929 valoracions i 3.380 suggeriments de persones que
han completat tramits amb la Generalitat

¢ Els serveis d’atencio presencial i telefonica obtenen les millors puntuacions

e Les enquestes revelen quins son els sectors on cal impulsar més millores:
I’Area Privada i les fitxes de tramit

e Des de finals de juliol, s’ha activat un sistema de valoracié a tots els tramits
digitals per recollir 'opinié ciutadana i reforcar el compromis del Govern
amb I'escolta activa i la millora continua dels serveis publics

¢ L’enquesta forma part de les actuacions engegades en el marc de la
reforma de I’Administracio, que aposta per la millora dels serveis publics
tenint en compte la veu de la ciutadania

El Govern ha presentat els primers resultats de 'enquesta massiva de satisfaccio
ciutadana que ha dut a terme la Generalitat. Es tracta d’'un sistema pioner, operatiu
entre gener i abril d’aquest any, que forma part del pla de xoc per a la reforma de
I’Administracio i que situa la ciutadania al centre de I'accié publica. En total, s’han
recollit prop de 200.000 valoracions de persones que han completat tramits a través
de canals presencials, telefonics i digitals, una xifra sense precedents que dibuixa
amb precisio les prioritats i expectatives de la ciutadania.

Els resultats més destacats son:
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e Participacié ciutadana significativa: A través de I'enviament de SMS i la recollida
de respostes a partir de canals diversos com enquestes a pagines web i la via
telefonica, s’han recollit exactament 192.929 respostes i 3.380 propostes i
suggeriments.

e Satisfaccio general elevada: La majoria de canals superen els 4,6 punts sobre 5.
Destaquen I'atencié presencial, amb cita (4,7) i sense cita (4,8), i I'atencié
telefonica del 012 (4,8). A més, el 45% dels usuaris es mostren satisfets i no
proposen millores.

e Satisfaccio entre els gue completen els tramits digitals: Pel que fa als formularis
de tramits digitals, els resultats mostren una valoracié mitjana elevada, amb un
index de satisfaccié de 4,4 sobre 5. Aquesta valoracié mitjana correspon nomes
a les persones que han completat el tramit. Aixi doncs, cal continuar treballant en
les iniciatives de millora de I'experiéncia ciutadana per facilitar que totes les
persones puguin completar les sol-licituds amb exit. L’enquesta també ha permés
identificar tramits amb una valoracié molt positiva (superior a la mitjana) i d’altres
amb una valoracié més baixa (entre 3 i 3,5). Els principals motius de les
valoracions més baixes son la dificultat d’us (61,54%), els problemes tecnics
(53,85%) i els dubtes en 'emplenament (46,15%). Aquestes dades ofereixen una
base solida per orientar les millores i treballar per garantir una experiencia digital
més accessible, intuitiva i satisfactoria.

e Arees de millora identificades: Els serveis digitals com I'’Area Privada (2,97) —
I'espai virtual dins I'entorn gencat.cat on fer gestions, tramits i consultes— i les
fitxes de tramit (3,58) son els menys ben valorats. Aquests resultats posen de
manifest la necessitat de redissenyar i millorar aquests espais per facilitar-ne I'is
i garantir una millor experiéncia.

Malgrat que la mitjana global és bona, 'enquesta permet detectar els ambits amb
puntuacions baixes que sén els que es redissenyaran de manera prioritaria amb el
programa Catgirem, a través de la millora continua de processos i entrevistes amb
persones usuaries.



Generalitat
de Catalunya

m“ INSTRUMENT DE RECOLLIDA D'OPINIO INDEX DE SATISFACCIO (sobre 5)

SMS en un termini maxim d'una setmana després de

Amb cita prévia I'atencid 4,71 - Excel-lent
ATENCI® Sense cita prévia (espontanis) t(E::l)f[iex"():kc:h)spomble a I'oficina (pantalla informativa, 4,83 - Excel-lent
PRESENCIAL ol
Oficina mobil Codi QR disponible després de I'atencié 5 - Excel-lent
Agents digitals Codi QR disponible després de I'atencié 4,9 - Excel-lent
Videoatencio SMS després de I'atencié 4,9 - Excel-lent
ATENCIO
TELEFONICA- Atenci6 012 Enquesta telefonica després de I'atencio 4,83 - Excel-lent
TELEMATICA
Suport a la tramitacio digital 012  Enquesta telefonica després de I'atencio 4,79 - Excel-lent
Pagines web informatives Enquesta integrada a determinades pagines web 4,4 - Molt satisfactori
Formularis de tramits digitals SMS en un termini maxim d'una setmana després de : -
i o ? 4,36 - Molt satisfactori
ATENCIO DIGITAL (enquesta massiva) I'enviament del formulari
Informacié de la fitxa de tramit Enquesta integrada al peu de la fitxa de tramit 3,58 - Millorable
Area privada Enquesta integrada a I'espai personal del ciutada 2,97 - Millorable

L’enquesta ha constatat que es disposa d'eines integrades en tots els canals
d'atencié que permeten captar la satisfaccié de manera continua i multicanal. Aquest
sistema combina formularis contextuals, recollida anonima de dades qualitatives i
quantitatives i un conjunt unificat d'indicadors que facilita la comparacié entre canals
i la presa de decisions basada en dades.

Quant a les respostes qualitatives, destaquen les seguients conclusions:

El temps d'espera a les Oficines d’Atenci6 Ciutadana (OAC) i al 012 és
I'aspecte més criticat, tant per obtenir cita com per ser atés o finalitzar el
tramit. Cal treballar per fer més transparents els terminis, ampliar la
disponibilitat de cites i reduir els temps d’espera.

Organitzacio de I'atencio: cal comunicar de manera més clara que la cita
previa ja no és obligatoria, tal com ha impulsat el Govern en el marc de les
mesures de la reforma de I’Administracio. Aixi mateix, cal facilitar I'accés a la
cita prévia quan el ciutada la vol demanar, i també 'accés als tramits en linia.

L'amabilitat del personal en les atencions a les OAC té un impacte positiu en
la valoracio global del servei. El bon tracte de la persona que atén té un efecte
clarament positiu i pot compensar aspectes menys ben valorats, com ara el
temps d’espera. Els comentaris rebuts sobre la professionalitat i amabilitat del
personal es tenen en compte per seguir millorant I'experiéncia de I'atencio.
Instal-lacions de les oficines: la ciutadania demana millorar algunes
condicions de les instal-lacions de les oficines, com el mobiliari, la
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climatitzacié i la senyalitzacié. En aquest sentit, el nou model d’atencio
ciutadana impulsa una xarxa d’OAC integrades a totes les vegueries amb
instal-lacions modernes i a I'alcada de les demandes de la ciutadania.

Un nou model d’atencié ciutadana més proper, accessible i amable

Amb l'objectiu de continuar millorant els serveis publics i I'atenci6 a les persones, el
Govern esta desplegant un nou model d’atencié ciutadana per facilitar un accés
equitatiu i inclusiu a tot el territori, a través de canals diversos i amb una clara aposta
per la presencialitat, sense deixar de banda la innovacio digital. L'impuls del nou
model tindra en compte les opinions recollides amb I'enquesta massiva de
satisfaccio ciutadana.

Els pilars del model sén:

¢ Implantacié d’'una xarxa troncal d’Oficines d’Atencié Ciutadana (OAC) a
totes les vegueries on poder fer tots els tramits sense cita prévia obligatoria.

e Desplegament de I’Oficina d’Atencié Ciutadana mobil, que arribara a tenir
fins a 5 vehicles en servei el 2026, cobrint més de 80 municipis i zones rurals
gue no disposen d’oficines presencials.

e Incorporacio de nous agents digitals per donar suport presencial i
acompanyar les persones en les tramitacions a les oficines d’atenci6
ciutadana.

¢ Incorporaci6 de nous serveis com I’Oficina Virtual amb videoatencio a través
del web, els Punts d’Atencié Personalitzada (PAC) amb maquines de
videoatencio situades a zones sense oficines, o el nou web Gencat.cat meés
accessible i intuitiu que estara operatiu el primer trimestre de 2026.

El nou model d’atencié ciutadana aposta per I'atencié omnicanal i trenca barreres
tecnologiques, geografiques i generacionals. Es tracta que totes les persones,
visquin on visquin, tinguin accés als serveis publics amb igualtat de condicions.
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Un model en millora continua: nou sistema de valoracio dels tramits digitals

El nou model d’atenci6 ciutadana posa I'escolta a la ciutadania al centre i, per aixo, a
més de I'enquesta massiva de satisfaccié ciutadana, des de finals de juliol s’ha
implantat un nou sistema de valoracio per a tots els serveis publics digitals.
L’objectiu és conéixer de primera ma 'opinio de la ciutadania sobre la seva
experiéncia en la tramitacio en linia. Ara, els usuaris troben una enquesta de
satisfaccio al finalitzar qualsevol tramit digital on valorar aspectes com la facilitat
d’Us, possibles problemes tecnics o la facilitat per emplenar-lo i adjuntar-hi
documents. A més, també recollira suggeriment de millora.

Aquesta enquesta s’integrara als formularis del sistema corporatiu de tramitacio, que
tenen una mitjana de 43.000 tramitacions setmanals. Els resultats s’analitzaran
mensualment perque les unitats gestores identifiquin els tramits digitals amb més
dificultats d’us per part de la ciutadania i en prioritzin la millora.

La reforma de I’Administracid, una estratégia amb impacte directe en la
ciutadania

També amb la voluntat de donar resposta a les demandes de la ciutadania i als
suggeriments que s’han fet evidents amb els resultats de la macroenquesta, el
Govern ja té en marxa diverses mesures que deriven de I'estratégia de reforma de
I’Administracio i millora dels serveis publics posada en marxa I'octubre passat.

Des de llavors, I'executiu ha activat mesures com ara el desplegament del nou
model d’atencioé ciutadana multicanal; I'eliminacio de la cita prévia per garantir el dret
a I'atencié presencial; el redisseny dels tramits digitals; la simplificacié i renovacié de
I'ecosistema web, prevista per al 2026; I'impuls de la comunicacio clara per fer
I’Administracié més entenedora per a totes les persones, o la creacio de serveis
personalitzats que permetran identificar persones potencialment usuaries a qui oferir
determinats tramits i servei de manera proactiva i amb formularis preemplenats.
Aquestes actuacions sén només l'inici d’'un procés de transformacié digital més
ampli, on la tecnologia es posa al servei de les persones per fer una Administracio
més agil, propera i eficient.
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Transformacio de més de 170 tramits en marxa

L’opinié ciutadana recollida a través de I'enquesta es té en compte en el redisseny
d’un gruix important dels tramits amb més impacte que esta duent a terme el Govern
per agilitzar-los, reduir burocracia i millorar-ne I'experiéncia i la satisfaccio ciutadana.
En concret, fins al juny de I'any que ve s’hauran transformat més de 170 tramits.

Aquest paquet de tramits i serveis, presentat fa unes setmanes, inclou tres plans de
xoc amb deu tramits prioritaris de ciutadania, deu d’empresa i onze d’agricultura.
Dels de ciutadania, n’hi ha vuit que ja estan en fase avangada de millora i que ja
incorporen canvis per reduir els temps de resolucié i millorar els procediments, la
informacio i I'experiéncia ciutadana. En concret, son els ajuts MOVES Il (vehicles
eléctrics i punts de recarrega) i ajuts a renovables en autoconsum i
emmagatzematge; ’'homologacio i convalidacié d’estudis estrangers no universitaris;
el titol de familia monoparental i nombrosa; el reconeixement del grau de
discapacitat; el reconeixement de la situacié de dependéncia i de prestacio i/o servei;
la pensio no contributiva (PNC) per invalidesa o jubilacio; la renda garantida de
ciutadania i els ajuts a la mobilitat internacional dels estudiants.

Les dades de satisfaccio ciutadana, se sumaran a I’Observatori de
I’Administracioé Digital

Els resultats obtinguts a través del nou sistema de valoracio ciutadana
s’incorporaran a I'Observatori de I'’Administracié Digital (OAD), el portal que mostra
amb transparéncia I'evolucio de la digitalitzacié dels serveis publics de la Generalitat.
Aquesta integracié permetra fer un seguiment continuat de la percepcio ciutadana
sobre I'eficiéncia, la qualitat i 'accessibilitat dels serveis. El portal incorporara les
valoracions mitjancant grafics dinamics que afavoreixen la comprensio publica de
com evoluciona I’Administracié i quines son les necessitats i expectatives
ciutadanes.

Aquesta iniciativa reforca el compromis del Govern amb una administracio publica
orientada al servei de la ciutadania, que aposta per la millora continua d’uns serveis
publics cada dia més eficients, amables i accessibles.



